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Abstract 
The purpose of this study is to determine the quality of services needed in lending at the BNI 
Bank Parigi Branch. The theory used in this study is a theory of service quality proposed by 
Zeithhaml in Hardiansyah (2011:46), which consists of Tangible, Reliabelity, Responsiviness, 
Assurance, danEmphaty. This research uses descriptive qualitative type, with the number of 
informants involved as many as 6 people with Purpossive techniques. Data collection techniques in 
this study through observation, interviews and documentation. With the data analysis method used 
in this study is an interactive data analysis model with steps: condensing data, presenting data, and 
drawing conclusions or verification. From the results of research that is known about the quality of 
loans provided by the approved BNI Bank Parigi Branch, this can be seen after going through the 
data analysis process related to the discussion made as a reference, there are still two that are not 
well implemented, second this aspect is responsiveness and assurance. While the other three 
aspects have been well implemented, namely: 1) Tangibles, where in the service the BNI Branch 
Office itself is supported by a variety of good facilities, such as waiting room facilities that are 
easy to open and cool and well organized, in service as well provided with service aids such as 
computers, internet networks, printers that are used for administrative purposes, even vehicles for 
motorbikes for marketing employees to directly by prospective buyers; 2) Reliability, where in 
carrying out its service duties, employees have been able to work well by minimizing problems in 
their services, all employees in this government can also use the tools in the service process quite 
well; 3) Guarantees are carried out properly, where in their services they prioritize the interests of 
service users. The Parigi Branch BNI Branch Office, this delay is related to completeness issues, 
incomplete loan application projects, and so on.The requested liquid funds; and 4) Empaty is well 
implemented because in its service, BNI Office employees in the Parigi Branch serve politely, build 
good relationships through services related to doing and polite speech in their services. Employees 
also serve by not being discriminatory or discriminating who they serve. 




Bank Negara Indonesia atau BNI adalah 
sebuah institusi bank milik pemerintah, dalam 
hal ini adalah Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) di Indonesia. Bank Negara Indonesia 
(BNI) adalah bank komersial tertua dalam 
sejarah Republik Indonesia. Bank ini di 
dirikan pada tanggal 5 Juli tahun 1946. Saat ini 
BNI mempunyai 914 kantor cabang di 
Indonesia dan 5 di luar negeri.  
Bank marupakan contoh dari usaha yang 
banyak dipengaruhi oleh baik buruknya citra 
yang terbentuk, bank yang bercitra buruk 
relatif sulit untuk menjaring nasabah, 
sedangkan bank yang memiliki citra yang baik 
tentunya akan lebih mudah mendapatkan dan 
mempertahankan para nasabahnya. Ada empat 
dimensi yang melandasi citra suatu bank yaitu 
kedinamisan, kredibilitas, pelayan, dan 
identitas Bank (Heerden dan Puth dalam 
Istijanto, 2005:239). Selain teori yang 
melandasi citra suatu bank tersebut 
menunjukkan pula bahwa keputusan nasabah 
untuk menggukan fasilitas  kredit pada produk 
kredit dipengaruhi oleh faktor kepercayaan, 
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promosi, lokasi bank, suku bunga, fasilitas dan 
biaya-biaya. Untuk mengukur suatu citra bank 
agar lebih berkualitas tentunya perlu adanya 
suatu pisau analisis agar dapat meningkatkan 
kualitas pelyanan yang ada, dalam penelitian 
ini menggunakan teori Zeithhaml yaitu 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
dan bukti fisik. Dengan melihat kelima 
indikator tersebut seyogyanya dapat 
mengetahui kualitas pelayanan pada Bank 
Nasional Indonesia  Cabang Parigi sebagai 
lokus kajian. 
Sebagimana pada pelaksanaannya 
seringkali tetap terjadi kesenjangan antara 
kinerja Bank dengan harapan para nasabah. 
Terkadang ada beberapa nasabah mengeluhkan 
atas pelayanan yang diberikan bank, salah satu 
contohnya adalah dalam hal antrian, seringkali 
nasabah mengeluh dan menilai bahwa 
pelayanan yang dilakukan bank kurang cepat, 
yang padahal bank sendiri sudah berupaya 
memberikan pelayanana yang cepat. Tentunya 
di luar itu masih dimungkinkan ada hal-hal 
lain pada pelayanan bank yang tidak sesuai 
dengan harapan nasabahnya, sehingga perlu 
diketahui oleh bank, hal-hal apa sajakah yang 
dikeluhkan oleh nasabah dari pelayanan yang 
diberikan bank. 
Berbicara mengenai pelayanan 
merupakan tugas utama yang hakiki bagi 
setiap karyawan sebagai pelayan masyarakat. 
Oleh karena itu, untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada masyarakat, maka perbaikan 
kinerja karyawan sangat penting, sebab 
tuntutan masyarakat terhadap kualitas 
pelayanan baik pada lembaga Pemerintah 
maupun swasta semakin tinggi mengingat 
kesadaran masyarakat akan hak dan 
kewajibannya sebagai warga negara semakin 
berkembang, masyarakat menuntut pelayanan 
yang cepat, tepat, transparan, efisien dan 
efektif. Kata kunci untuk memenuhi harapan 
tersebut adalah pelanggan/masyarakat yang 
harus dilayani dan dipuaskan kebutuhannya, 
bukan sebaliknya karyawan yang harus 
dilayani masyarakat. 
Suatu pelayanan akan terbentuk karena 
adanya proses pemberian layanan tertentu dari 
pihak penyedia layanan kepada pihak yang 
dilayani. Dalam hal layanan diberikan karena 
tujuan komersial, satu pihak akan 
menyediakan layanan bagi pihak lain, bila 
pihak lain tersebut bersedia untuk membayar. 
Dalam pemberian layanan ada tiga hal penting 
yang patut kita simak dalam proses layanan, 
yaitu mengenai pihak penyedia layanan, pihak 
yang menerima layanan, dan jenis atau bentuk 
layanan. 
Penyedia Layanan (service provider) 
adalah pihak yang dapat memberikan suatu 
layanan tertentu kepada konsumen, baik 
berupa layanan dalam bentuk penyedia dan 
penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa 
(service). 
Penerima Layanan (service receiver) 
adalah mereka yang disebut sebagai konsumen 
(consumer) atau pelanggan (customer) yang 
menerima layanan dari pada penyedia layanan. 
Jenis Layanan adalah jenis layanan yang dapat 
diberikan oleh penyedia layanan kepada pihak 
yang membutuhkan layanan antara lain 
pemberian dalam bentuk jasa atau barang. 
Dalam menyelenggarakan layanan, 
pihak penyedia dan pemberi layanan harus 
selalu berupaya untuk mengacu kepada tujuan 
utama pelayanan yaitu kepuasan Konsumen 
(consumer satisfaction) atau kepuasan 
pelanggan (costumer satifaction). Sebagai 
pihak yang melayani tidak akan mengetahui 
apakah pelanggan yang kita terlayani puas atau 
tidak, karena yang dapat merasakan kepuasan 
yang diperoleh para pelanggan itu biasanya 
sangat berkaitan erat dengan standar kualitas 
pelayanan kecepatan, ketepatan, dan 
keramahan. Dalam kaitannya dengan 
pelayanan kepada pelanggan eksternal, semua 
pihak yang bergerak dalam pemberian layanan 
yang bersifat komersial maupun non komersial 
harus menyadari bahwa keberadaan konsumen 
yang setia merupakan pendukung untuk 
kesuksesan bagi perusahaan maupun 
organisasi lainnya. Dengan demikian, mereka 
harus menempatkan konsumen sebagai aset 




yang sangat berharga. Karena dalam 
kenyataannya tidak akan ada satupun 
organisasi, terutama perusahaan yang akan 
mampu bertahan hidup bila ditinggalkan oleh 
pelanggannya.  
Satu-satunya jalan untuk 
mempertahankan agar perusahaan selalu 
didekati dan diingat pelanggan adalah dengan 
mengembangkan mutu layanan, antara lain 
dengan cara: Memperhatikan perkembangan 
kebutuhan dan keinginan para pelanggan dari 
waktu ke waktu, agar mudah untuk 
mengantisipasinya. Berupaya menyediakan 
kebutuhan-kebutuhan pelanggan sesuai dengan 
keinginan atau lebih dari yang diharapkannya 
dan memperlakukan pelanggan dengan pola 
layanan terbaik. Layanan yang baik 
merupakan daya tarik yang besar bagi para 
pelanggan, sehingga korporat bisnis sering kali 
menggunakannya sebagai alat promosi untuk 
menarik minat pelanggan. Program pelayanan 
kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari 
konsep kepedulian kepada konsumen terus 
dikembangkan sedemikian rupa, sehingga 
sekarang ini program pelayanan telah menjadi 
salah satu alat utama dalam melaksanakan 
strategi pemasaran untuk memenangkan 
persaingan. 
Kepedulian kepada pelanggan dalam 
manajemen modern telah dikembangkan 
menjadi suatu pola layanan terbaik yang 
disebut sebagai pelayanan prima atau dalam 
dunia bisnis disebut service Excellence. Dalam 
memberikan layanan terbaik pada pelanggan 
harus berorientasi kepada kepentingan para 
pelanggan, sehingga memungkinkan untuk 
mampu memberikan kepuasan yang optimal. 
Upaya memberikan layanan yang terbaik ini 
dapat diwujudkan apabila kita dapat 
menonjolkan kemampuan, sikap, penampilan, 
perhatian, tanggung jawab yang baik dan 
terkoordinasi. 
Kualitas sebuah layanan bukan 
ditentukan oleh pihak yang melayani saja, 
tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang 
dilayani, karena merekalah yang menikmati 
layanan sehingga dapat mengukur kualitas jasa 
pelayanan berdasarkan harapan-harapan 
mereka dalam memenuhi kepuasannya. 
Sekarang ini pelanggan semakin pintar, 
mereka sangat kritis sehingga para pelaku 
bisnis harus mampu memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan harapan para pelanggan. 
Sedikit saja penyimpangan, mereka akan 
menilai pelayanan tidak sesuai dengan yang 
diharapkan dan para pelanggan akan menilai 
tidak baik, demikian halnya kualitas jasa 
pelayanan yang harus diberikan oleh  Bank 
Nasional Indonesia, secara umum harus 
mengacu kepada kepuasan nasabah yang 
dalam hal ini adalah nasabah kredit baik kredit 
konsumtif maupun kredit usaha. Nasabah 
kredit konsumtif adalah nasabah yang 
melakukan pengajuan kredit yang ditujukan 
untuk memenuhi kebutuhannya akan barang 
konsumtif. Sedangkan nasabah kredit usaha 
merupakan merupakan nasabah yang 
melakukan kredit untuk kebutuhan dana dana 
segar guna mengembangkan bisnis (usaha) 
ataupun menunjang kegiatan operasional 
usahanya. 
Kepuasan harus mampu dipenuhi secara 
berkelanjutan oleh pihak bank, karena jika hal 
ini dilakukan dan dapat diperbaharui setiap 
saat sesuai kebutuhan nasabah, maka nasabah 
BNI Cabang Parigi semakin menunjukkan 
perkembangan yang positif setiap tahunnya. 
Hal ini dapat dilihat dari perkembangan 
nasabah BNI Cabang Parigi selama dua tahun 
terakhir mengalami peningkatan yang cukup 
signifikan dari segi penyaluran kredit, namun 
kondisi ini kurang didukung oleh petugas yang 
melayani proses pelayanan kredit yang 
diterapkan di BNI Cabang Parigi.  
Berdasarkan latar belakang di atas, 
penelitian ini ingin mengkaji lebih lanjut 
apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Bank BNI Cabang Parigi telah memenuhi 
harapan dari para nasabahnya, dan juga 
mengukur tingkat kualitas pelayanan yang 
diberikan, sehingga mampu memberikan 
kepuasan kepada para nasabahnya. Pada 
penelitian ini mencoba meningkatkan kualitas 
pelayanan yang dapat diidentifikasi dengan 
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menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan 
yaitu: Assurance, Reliability, Tangibles, 
Emphaty, dan Responsiveness. Sehingga dari 
penelitian ini dapat ditentukan bagian mana 
dari pelayanan Bank BNI Cabang Parigi yang 
perlu dikembangkan atau ditingkatkan guna 
memberikan kepuasan kepada nasabah. 
Fenomena-fenomena tersebut menjadi daya 
tarik tersendiri bagi penulis untuk 
mengembangkannya dengan judul “Kualitas 
Pelayanan Nasabah Kredit Pada Bank Negara 




Pada penelitian ini, peneliti 
menggunakan jenis penelitian deskriptif, 
dengan menggunakan pendekatan kualitatif.  
Informan yang bertindak sebagaisumber 
data dan informasi harus memenuhi syarat, 
yang akan menjadi informan narasumber 
dalam penelitian ini adalah sejumlah karyawan 
BNI Cabang Parigi, serta nasabah pengguna 
layanan. Dengan demikian, informan pada 
penelitian ini ditentukan dengan teknik 
Purpossive Sampling. MenurutSugiyono 
(2011:68), “Puposive Sampling adalah teknik 
penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu”. Sehingga dengan demikian informan 
yang dilibatkan dalam penelitian ini antara 
lain: 
a. Pimpinan Bagian Umum BNI Cabang 
Parigi 
b. Kepala Bagian Kredit 
c. Customer Service 
d. Nasabah BNI Cabang Parigi sebanyak 3 
orang 
Teknik yang digunakan untuk 
memperoleh atau mengumpulkan data dalam 
penelitian ini diantaranya yaitu Wawancara, 
Observasi, dan Dokumentasi. 
Data dianalisis dengan menggunakan 
beberap alangkah sesuai teori Miles, 
Huberman dan Saldana (2014) yaitu 
menganalisis data dengan langkah: kondensasi 
data (data condensation), penyajian data (data 
display), dan menarik simpulan atau verifikasi 
(conclusion drawing and verification). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan 
kredit pada Kantor BNI Cabang Parigi saat ini, 
peneliti menggunakan lima aspek kualitas 
pelayanan publik yang dikemukakan oleh 
Zeithaml,dkk. Dalam Hardiansyah, yaitu 
Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 
(Kehandalan), Responsiviness (Ketanggapan), 
Assurance (Jaminan), dan Empaty (Empati). 
 
Tangibles (Bukti Fisik) 
Tangibles (Bukti Fisik)adalah bukti 
konkret kemampuan suatu pihak BNI Cabang 
Parigi untuk menampilkan yang terbaik bagi 
nasabah kredit sebagai pengguna layanan. 
Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, 
fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, 
hingga penampilan karyawan.Bukti fisik 
inidimaksudkan agar nasabah sebagai 
pengguna layanan kredit tidak perlu 
khawatirakan kemampuan dari berbagai sarana 
maupun prasarana pelayanan yang tersedia di 
perusahaan tersebut. 
Tangibles pada penelitian ini adalah 
terkait dengan kegiatan pelayanan kepada 
nasabah kredit pada Bank Negara Indonesia 
(BNI) Cabang Parigi. Dimana untuk mengukur 
kualitas pelayanan dari aspek tangibles, 
peneliti menggunakan indikator kenyamanan 
tempat pelayanan dan kelengkapan peralatan 
pelayanan nasabah kredit. 
Pada hakikatnya di dalam pelayanan 
kredit di Kantor BNI Cabang Parigi, aspek 
tangibles (Buktifisik) sangat perlu untuk 
diperhatikan, karena hal ini merupakan aspek 
pelayanan yang dirasakan secara langsung 
oleh masyarakat sebagai nasabah, kualitas 
pelayanan akan langsung terasa bagus apabila 
bukti fisik ini diperhatikan, karena hal ini 
berhubungan dengan penilaian pertama dari 
masyarakat. Masyarakat yang datang ke 
Kantor BNI Cabang Parigi akan langsung 




dihadapkan dengan penilaian fasilitas yang ada 
dan kebersihan kantor, sehingga kenyamanan 
masyarakat akan langsung terasa. Dengan 
mengacu pada hasil penelitian melalui 
wawancara yang didukung dengan hasil 
observasi menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan kredit kepada nasabah di Kantor 
BNI Cabang Parigi ditinjau dari aspek 
tangibles (bukti fisik) sudah berjalan dengan 
cukup baik, hal ini dilihat dari sarana ruang 
tunggu terlihat bersih dan sejuk danjuga tertata 
dengan baik menimbulkan rasa nyaman bagi 
pengguna layanan, dalam proses pelayanan 
juga dilengkapi dengan alat bantu pelayanan 
seperti komputer, jaringan internet, printer 
yang digunakan untuk keperluan administrasi, 
bahkan kendaraan berupa sepeda motor bagi 
pegawai marketing untuk mengunjungi secara 
langsung para calon nasabah. 
 
Reability(Kehandalan) 
Aspek kedua yang mendukung 
terlaksananya pelayanan yang berkualitas 
kepada nasabah kredit di Kantor BNI Cabang 
Parigi adalah Reliability (Kehandalan). 
Reliabilyty yaitu kemampuan pegawai dalam 
memberikan pelayanan yang akurat dan 
memuaskan dan kemampuan pegawai dalam 
memanfaatkan sumberdaya peralatan 
penunjang pelayanan. Pada pelayanan kredit di 
Kantor BNI Cabang Parigi, kehandalan 
pegawai sangat diharapkan dalam menangani 
pelayanan yang dibutuhkan masyarakat 
sebagai nasabah kredit di lembaga keuangan 
tersebut, dimana pegawai secara profesional 
mengeluarkan segala potensinya untuk 
menjalankan perannya melayani dengan 
cermat sehingga tidak terdapat kesalahan di 
dalam pelayanannya tersebut, selain itu 
kemampuan pegawai mengoperasikan fasilitas 
atau alat pendukung pelayanan sangat penting 
agar kehandalan pelayanan tetap terlaksana 
dengan baik. Karena dengan semakin 
tingginya kebutuhan nasabah akan pelayanan 
berkualitas perlu diimbangi dengan pelayanan 
yang handal, dimana pelayanan yang menuntut 
pegawai untuk lebih terampil dalam bekerja. 
Dari hasil penelitian diketahui bahwa 
kualitas pelayanan nasabah dalam pemberian 
kredit di Bank BNI Cabang Parigi pada aspek 
assurance (jaminan) dinilai sudah berjalan 
dengan baik, dimana didalam pelayanannya 
mereka mendahulukan kepentingan nasabah 
sebagaipenggunalayanan. Disisi lain juga 
meskipun kadang terjadi keterlambatan dalam 
masalah proses penyelesaian pelayanannya 
yang tidak tepat waktu, namun masalah ini 
bukan karena kesalahan pihak Kantor BNI 
Cabang Parigi, keterlambatan ini justeru akibat 
masalah kelengkapan berkas nasabah pemohon 
kredit yang tidak lengkap, sehingga pihak 
Kantor BNI Cabang Parigi menunda pencairan 
dana kredit yang diajukan nasabah tersebut. 
 
Responsiveness(DayaTanggap) 
Aspek berikutnya dalam menilai kualitas 
pelayanan nasabah kredit pada Kantor BNI 
Cabang Parigi adalah Responsiveness (Daya 
Tanggap), yaitu kemampuan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat 
atau tanggap. Dalam hal ini diperlukan adanya 
kesigapan dari pegawai dalam menangani 
keluhan dari masyarakat. Oleh karena itu 
dalam indikator responsiveness, peneliti 
menggunakan indikator kecepatan dalam 
memproses layanan dan kecepatan dalam 
menindaklanjuti keperluan nasabah akan 
pelayanan dan respon terhadap keluhan 
pelanggan. 
Dalam upaya mewujudkan pelayanan 
kredit yang berkualitas, tentunya pegawai 
Kantor BNI Cabang Parigi perlu merespon 
kebutuhan masyarakat sebagai nasabah secara 
cepat, mereka harus siap kapan saja 
masyarakat membutuhkan pelayanannya, 
membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat serta merespon keluhan masyarakat 
dengan segera melakukan perbaikan atas 
kekurang-kekurangan yang ada di dalam 
pelayanan yang diterapkan. Responsivitas 
pegawai sangat diperlukan dalam pelayanan 
publik karena hal ini menjadi bukti serta 
tindakan nyata yang dilakukan perusahaan 
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tersebut dalam menjawab serta mengenali 
kebutuahan nasabahnya. 
Dari hasil penelitian menunjukkan 
bahwakualitas pelayanan nasabah dalam 
pemberian kredit di Bank BNI Cabang Parigi 
dilihat dari aspek responsiviness (daya 
tanggap) masih berjalan dengan kurang baik. 
Meskipun pegawai cukup tanggap terhadap 
kebutuhan nasabah yang ingin mendapatkan 
pelayanan dengan dengan baik, akan tetapi 
melalui pegawainya pihak Bank BNI Cabang 
Parigi masih belum mampu melakukan 
pelayanan dengan cepat dikarenakan beberapa 
masalah, diantaranya yaitu jalur dan proses 
pelayanan yang cukup panjang dan masalah 
kelengkapan berkas pemohon menjadi kendala 
tersendiri bagi pihak Bank BNI Cabang Parigi 
dalam memberikan hasil pelayanannya berupa 
pencairan dana secara cepat, belum lagi 
masalah sumber daya pegawai yang 
masihterbatas sehingga pegawai yang ada 
tidak mampu mengakomodir seluruh berkas 
pemohon secara bersamaan. 
 
Assurance (Jaminan) 
Assurance (Jaminan) yaitu kemampuan 
pegawai dalam menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan masyarakat atau nasabah sebagai 
pengguna layanan melalui pemberian jaminan 
waktu pelayanan serta mengedepankan 
kepentingan pengguna layanan. Jaminan atau 
kepastian ini diberikan oleh pihak Kantor BNI 
Cabang Parigi kepada semua nasabah yang 
membutuhkan pelayanan kredit dari 
perusahaan tersebut. Semua diberlakukan 
sama dan harus mengikuti prosedur yang 
sudah ditetapkan, kemudian di tiap-tiap 
prosedur tersebut diberi kemudahan dalam 
memprosesnya serta jaminan waktu dan 
mendahulukan kepentingan nasabah sebagai 
prioritas. 
Setelah dilakukannya penelitian 
diketahui bahwa kualitas pelayanan nasabah 
dalam pemberian kredit di Bank BNI Cabang 
Parigi pada aspek assurance (jaminan) dinilai 
sudah berjalan denganbaik, dimana di dalam 
pelayanannya mereka mendahulukan 
kepentingan nasabah sebagai pengguna 
layanan. Disisi lain juga meskipun kadang 
terjadi keterlambatan dalam masalah proses 
penyelesaian pelayanannya yang tidak tepat 
waktu, namun masalah ini bukan karena 
kesalahan pihak Kantor BNI Cabang Parigi, 
keterlambatan ini justeru akibat masalah 
kelengkapan berkas nasabah pemohon kredit 
yang tidak lengkap, sehingga pihak Kantor 
BNI Cabang Parigi menunda pencairan dana 
kredit yang diajukan nasabah tersebut. 
 
Empaty (Empati) 
Tujuan dari pelayanan berkualitas adalah 
untuk menyambut masyarakat sebagai 
pelanggan dengan sikap baik dan memberikan 
mereka pengalaman yang indah atas pelayanan 
yang mereka peroleh tersebut. Dalam hal ini, 
setiap pegawai organisasi harus memiliki sikap 
yang penuh perhatian,dan semua ini harus 
dimunculkan dari empaty (empati)setiap 
organisasi untuk memahami isi hati dan 
harapan masyarakat sebagai pengguna 
layanan.  
Aspek empaty (empati) meliputi 
kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik dan memahami 
kebutuhan pengguna layanan. Empaty(empati) 
adalah perhatian yang dilaksanakan secara 
pribadi atau individu terhadap pengguna 
layanan dengan menempatkan dirinya pada 
situasi sebagai pengguna layanan. Di dalam 
proses pelayanan kredit, tentunya setiap 
pegawai Kantor BNI Cabang Parigi harus 
mampu menunjukkan sikap empati terhadap 
kebutuhan nasabahnya yang membutuhkan 
layanan tersebut. Di dalam pelayanannya, 
melalui pegawainya pihak Kantor BNI Cabang 
Parigi harus menunjukkan sikap adil dalam 
artian pegawai harus melayani dengan ramah 
dan penuh dengan sopan santun, sehingga 
mereka merasa dihargai dan hak-haknya 
dipenuhi secara adil. 
Dari hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan nasabah dalam 
pemberian kredit di Kantor BNI Cabang Parigi 
ditinjau dari aspek empaty (empati) sudah 




berjalan dengan baik, hal ini berdasarkan hasil 
penelitian yang menunjukkan bahwa di dalam 
pelayanannya, melalui pegawainya pihak 
Kantor BNI Cabang Parigi melayani dengan 
sopan santun, hal ini terlihat dimana para 
Pegawai Kantor BNI Cabang Parigi dalam 
melaksanakan tugasnya sangat menjunjung 
tinggi perilaku dan perbuatan yang dilakukan 
terhadap nasabah, membangun hubungan yang 
baik melalui pelayanan yang berdasarkan 
perbuatan dan tutur kata yang sopan dalam 
pelayanannya. Pegawai juga melayani dengan 
tidak diskriminatif atau membeda-bedakan 
siapa yang mereka layani. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan, maka dapat ditarik sebuah 
kesimpulan yaitukualitas pelayanan nasabah 
dalam pemberian kredit pada Bank BNI 
Cabang Parigi dinilai belum berjalan baik, hal 
ini dapat dilihat setelah melalui proses analisis 
data menunjukkan bahwa dari kelima aspek 
yang dijadikan sebagai acuan, masih terdapat 
dua aspek yang belum terlaksana dengan baik, 
kedua aspek tersebut ialah responsivinessdan 
assurance. Sementara ketiga aspek lainnya 
sudah terlaksana dengan baik, dinataranya 
yaitu:  
1. Tangibles, dimana di dalam peayanannya 
Kantor Cabang BNI sendiri di dukung oleh 
berbagai fasilitas yang baik, sepertisarana 
ruang tunggu terlihat bersih dan sejuk dan 
juga tertata dengan baik, dalam pelayanan 
juga dilengkapi dengan alat bantu 
pelayanan seperti komputer, jaringan 
internet, printer yang digunakan untuk 
keperluan administrasi, bahkan kendaraan 
berupa sepeda motor bagi pegawai 
marketing untuk mengunjungi secara 
langsung para calon nasabah. 
2. Reability, karena di dalam menjalankan 
tugas pelayanannya, para pegawai sudah 
mampu bekerja dengan cermat sehingga 
meminimalisir kesalahan di dalam 
pelayanannya, semua pegawai di instansi 
tersebut juga mampu menggunakan 
alatbantudalam proses pelayanan dengan 
cukup baik. 
3. Assurance terlaksana dengan baik, dimana 
di dalam pelayanannya mereka 
mendahulukan kepentingan nasabah 
sebagai pengguna layanan. Disisi lain juga 
meskipun kadang terjadi keterlambatan 
dalam masalah proses penyelesaian 
pelayanannya yang tidak tepat waktu, 
namun masalah ini bukan karena kesalahan 
pihak Kantor BNI Cabang Parigi, 
keterlambatan ini justeru akibat masalah 
kelengkapan berkas nasabah pemohon 
kredit yang tidak lengkap, sehingga pihak 
Kantor BNI Cabang Parigi menunda 
pencairan dana kredit yang diajukan 
nasabah tersebut. 
4. Empaty terlaksana dengan baik karena di 
dalam pelayanannya, pegawai Kantor BNI 
Cabang Parigi melayani dengan sopan 
santun, membangun hubungan yang baik 
melalui pelayanan yang berdasarkan 
perbuatan dantutur kata yang sopan dalam 
pelayanannya. Pegawai juga melayani 
dengan tidak diskriminatif atau membeda-
bedakan siapa yang mereka layani. 
 
Rekomendasi 
Berdasarkan hasil kesimpulan 
sebagaimana yang telah diuraikan di atas, 
maka saran peneliti sehubungan dengan 
beberapa permasalahan yang ditemukan di atas 
ialah perlunya peningkatan kualitas pelayanan 
nasabah kredit utamanya dalam aspek 
responsiviness (dayatanggap), pihak Kantor 
Bank BNI Cabang Parigi perlu meningkatkan 
pelayanannya agar lebih cepat,  hal ini dapat 
dilakukan dengan dengan memberlakukan 
prosedur pelayanan yang sederhana, dan yang 
tak kalah penting perlunya peningkatan baik 
kuantitas maupun kualitas sumber daya 
pegawai khususnya pada bagian survey 
sehingga mampu mengakomodir seluruh 
pekerjaan terkait pelayanan dengan hasil yang 
maksimal. 
126 Katalogis, Volume 7 Nomor 2 Juni 2019 hlm 119-126              ISSN: 2302-2019 
DAFTAR RUJUKAN 
 
Dwiyanto, Agus. 2005. Mewujudkan Good 
Governance Melalui Pelayanan Publik. 
Yogyakarta: Gadjah Mada University 
Press. 
Hardiansyah. 2011. Kualitas Pelayanan 
Publik. Yogyakarta: Gava Media. 
Ibrahim, Amin. 2008. Teori dan Konsep 
Pelayanan Publik Serta 
Implementasinya. Jakarta: Mandar Maju. 
Miles,M.B, Huberman,A.M, dan Saldana, J. 
2014. Qualitative Data Analysis, A 
Methods Sourcebook, Edition 3. USA: 
Sage Publications. Terjemahan Tjetjep 
Rohindi Rohidi. Jakarta: UI-Press. 
Sedarmayanti. 2013. Manajemen Sumber 
Daya Manusia. Bandung: Refika 
Aditama. 
Sugiyono. 2011. Metode Penelitian 
Pendidikan : Pendekatan Kuantitatif, 
Kualitatif dan R&D. Bandung: Alfabeta. 
Tjiptono, Fandy. 2005. Manajemen Jasa, Edisi 
Pertama. Yogyakarta: Andi Offset. 
